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ABSTRAK 
Penelitian ini muncul karena adanya angka kunjungan rawat jalan RSUD Haji Makassar menurun dari 
tahun 2013 sampai tahun 2015, adanya data keluhan yang masuk serta hasil survey indeks kepuasan 
pasien RSUD Haji Makassar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada hubungan 
persepsi kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di instalasi rawat jalan RSUD Haji Makassar. 
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan rancangan cross sectional study. Sampel dalam 
penelitian ini adalah pasien di instalasi rawat jalan RSUD Haji Makassar sebanyak 109 responden. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Analisis yang dilakukan adalah 
univariat dan bivariat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara 
persepsi kompetensi teknis dengan kepuasan pasien (p=0,002), persepsi informasi dengan kepuasan 
pasien (p=0,002), persepsi kenyamanan dengan kepuasan pasien (p=0,000), persepsi hubungan antar 
manusia dengan kepuasan pasien (p=0,004), persepsi ketepatan waktu dengan kepuasan pasien 
(p=0,000), persepsi akses terhadap pelayanan dengan kepuasan pasien (p=0,006), persepsi efektivitas 
dengan kepuasan pasien (p=0,006), persepsi efisiensi dengan kepuasan pasien (p=0,000), persepsi 
kesinambungan dengan kepuasan pasien (p=0,006), persepsi keamanan dengan kepuasan pasien 
(p=0,000). Kesimpulan penelitian menunjukkan adanya hubungan antara persepsi kompetensi teknis, 
informasi, kenyamanan, hubungan antarmanusia, ketepatan waktu, akses terhadap pelayanan, 
efektivitas, efisiensi, kesinambungan, keamanan dengan kepuasan pasien di instalasi rawat jalan 
RSUD Haji Makassar 
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ABSTRACT 
The research appears as the number of outpatient installation at Haji Makassar Hospitaldecreased 
from 2013 to 2015, the incoming complaint data, the survey index of patient satisfaction in Haji 
Makassar hospital. This study aims to determine if there is a relationship of service quality perception 
with patient satisfaction in outpatient installation at Haji Makassar hospital. Quantitative with cross 
sectional study is used in this study. The sample of the study are patients in outpatient installation at 
Haji Makassar hospital which amounts 109 respondents. Accidental sampling is used as the sampling 
technique. Analysis which has conducted are univariate and bivariate. The results showed that there 
is a significant relationship between technical competence perception with patient satisfaction 
(p=0.002), information perception with patient satisfaction (p=0.002), convenience perception with 
patient satisfaction (p=0.000), human relation perception with patient satisfaction (p=0.004), 
punctuality perception with patient satisfaction (p=0.000), service coverage perception with patient 
satisfaction (p=0.006), effectiveness perception with patient satisfaction (p=0.006), efficiency 
perception with patient satisfaction (p=0.000), continuity perception with patient satisfaction 
(p=0.006), and security perception with patient satisfaction (p=0.000). The conclusion shows that 
there is correlation between perceptions of technical competence, information, convenience, human 
relation, punctuality, service coverage, the effectiveness, efficiency, continuity, security with patient's 
satisfaction in outpatient installation Hospital Haji Makassar. 
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